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использованием метода структурирования функции качества. Определены потребительские 
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«домик качества». 
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В современном мире социальные и экономические силы управляют изменением 
концепций качества [1]. Предприятиям приходится непрерывно улучшать свою деятельность 
для того, чтобы оставаться конкурентоспособными [2]. Пассажирские перевозки наглядно 
демонстрируют, как совершенствуется современная экономика и процессы, протекающие в 
ней.  
Одним из самых эффективных методов системного развертывания всех этапов 
производственной системы является структурирование функции качества. Этот особенный 
метод управления максимально ориентирован на требования потребителя. Таблица 
специального вида, которая получила название «домик качества» [3], основной инструмент 
данного метода, в которой наглядно отображается связь между фактическими 
потребительскими требованиями и техническими характеристиками [4]. 
Первым шагом в построении таблицы является определение потребительских 
требований. Для их определения проводится опрос, по результатам анализа результатов 
опроса составляется перечень потребительских требований к процессу. Затем каждое 
требование необходимо проранжировать по степени важности для потребителя. Так, 
например, самому важному требованию соответствует 10, а наименее важному – 2. Результат 
определение потребительских требований показан в таблице 1. 
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Таблица 1 – Перечень требований потребителей и их рейтинг 
№ Потребительские требования Рейтинг 
1 Недорого 10 
2 Быстро  8 
3 Безопасно  6 
4 Комфортно 5 
5 Разрешенное количество багажа 4 
6 Экологичность 2 
Следующим этапом построения является выявление инженерных характеристик 
процесса. Результаты представлены в таблице 2. 
Таблица 2 – Инженерные характеристики продукции [3] 
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Для определения характеристики взаимосвязи между инженерными характеристиками 
оценивают степень взаимосвязи или ее характер. Если рост одного фактора вызывает рост 
второго, то тип связи положительный. И наоборот, если с ростом одного фактора второй 
уменьшается, то характер взаимосвязи считается отрицательным. Если же между 
выявленными факторами не выявилась никакая связь, то клетка остается пустой. Таким 
образом, заполняется верхняя часть «домика», так называемая «крыша». По  результатам 
анализа взаимосвязей между инженерными характеристиками составляется таблица, 
изображенная на рисунке 1. 
 
Рисунок 1 – Матрица взаимосвязи инженерных характеристик 
Далее выявляют наличие и силу связей между потребительскими требованиями и 
инженерными характеристиками изделия. Для этого составляется таблица: в строках 
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указывают потребительские характеристики, а в столбцах инженерные. Так,  пересечения  
выявленных характеристик образуют матрицу, наглядно демонстрирующую взаимосвязь 
каждого требования потребителя и инженерной характеристики. В клетках такой матрицы 
размещают значения степени взаимосвязи, например, сильная взаимосвязь обозначается «9», 
средняя – «3», а слабая, соответственно, «1». Результат построения матрицы показан на 
рисунке 2. 
Затем значения взаимосвязей суммируются, и рассчитывается абсолютный и 
относительный вес каждого требования. Таким образом, такая матрица позволяет выявить 
наиболее важные показатели, как для потребителя, так и для предприятия. В 
рассматриваемом примере наиболее важными показателями являются стоимость, скорость и 
безопасность. 
На следующем этапе проводится сравнение по потребительским и инженерным 
характеристикам с конкурентами. Конкурентами были выбраны наиболее популярные виды 
– пассажирские, автобусные и авиаперевозки [5]. 
 
Рисунок 2 – Матрица связей потребительских требований и инженерных характеристик 
Как видно из рисунка 3, железнодорожный вид транспорта выигрывает у своих 
конкурентов по параметрам безопасности, экологичности, количеству багажа, разрешенного 
для провоза. А также по параметрам стоимости и комфорта, но в данных критериях 
железнодорожный транспорт должен немного улучшить свои позиции. 
Аналогичная ситуация в анализе по инженерным характеристикам. Но в данном случае 
железнодорожный вид транспорта проигрывает авиатранспорту по критерию скорости. 
Также, автотранспорт занимает лидирующую позицию вместе с железнодорожным видом 
транспорта по показателю своевременности. 
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Рисунок 3 – Домик качества 
Наконец, завершающим этапом построения «домика качества» является заполнение так 
называемого «подвала». Для его заполнения необходимо провести оценку экономических и 
технических трудностей смещения в нужную сторону инженерных характеристик. 
Трудности смещения оцениваются по шкале от одного до пяти. Следовательно, наиболее 
трудные смещения оцениваются в пять баллов, менее тяжелые для смещения, 
соответственно, баллами ниже.  
По результатам анализа «домика качества» было установлено, что наиболее 
труднореализуемое изменение – изменение показателя скорости, так как это требует 
развития новых технологий, а, следовательно, больших затрат, что скажется на цене билетов 
для пассажиров. Следовательно, достаточно сложен для смещения показатель стоимости [6].  
В результате построения «домика качества» было установлено, что наиболее важными 
показателями процесса перевозки пассажиров являются стоимость, скорость и безопасность. 
С точки зрения технической и экономической оценки трудности смещения наиболее 
трудными для смещения являются показатели скорости и стоимости. Также, по итогам 
оценки конкурентов наиболее количество лидирующих позиций занимает железнодорожный 
вид транспорта.  
Таким образом, направлениями для совершенствования процесса перевозки 
пассажиров являются: 
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 понижение стоимости проезда до доступного для всех людей; 
 повышение безопасности процесса; 
 улучшение показателей комфортности; 
 уменьшить временную продолжительность поездки; 
 также необходимо увеличивать сохранность багажа пассажиров. 
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